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ويمكن لفرق تحسين الجودة المشتركة بين الدوائر ان تدعم وتساند بواسطة المجموعات والفرق الموجودة ضمن الدوائر، اعتمادا على مدى المشروع. ويكون البرنامج الأساسي للجودة متعددة الأوجه، ولذلك يجب تشكيل عدد من مجموعات تحسين الجودة في المؤسسة وذلك لتحقيق التحسينات المطلوبة. 


وتقوم الفرق ضمن الدوائر بالعمل مع الزبائن (داخليا وخارجيا) لتحسين الخدمات التي تقدمها الدائرة. والفرق الوحيد ببساطة هو مدى المشروع أو المشكلة المراد حلها وعضوية الفرق. 


ويكون تشكيل هذه المجموعات عادة ضمن مسؤولية مدير الدائرة. وتكون العضوية مفتوحة امام أي فرد يرى المدير ان بامكانه تقديم مساهمة لتحسين الوضع. وتعتبر الجودة الفردية في العمل اليومي الناحية الثالثة التي يجب أخذها بالاعتبار. ومن المهم أدراك ان خطة تحسين الجودة الاستراتيجية لا يمكن تنفيذها فقط من خلال فرق العمل المشتركة بين الدوائر أو فرق العمل الوظيفية. 


ويجب على كل فرد ان يطبق مبادئ الجودة الشاملة في عمله اليومي، وان يطبق نموذج التحسين لتحقيق مستوى اداء افضل ورضى اكبر للزبائن . حتى لو كان لا ينتمي لآي فريق تحسين. 
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لقد أصبحت العمليات الروتينية القديمة لطاقم الإدارة " كالفيل الأبيض "، ويمكن الآن تبسيط وأتمتة هذه العمليات بمساعدة البرمجيات الموجودة في السوق. ولا يقتصر الأمر على تغيير اسم الوحدة الوظيفية وتسميتها قسم الموارد البشرية. بل هناك تحدي يجب مواجهته: فبالإضافة إلى تشجيع انخراط الموظفين في ثقافة الجودة وتحسين الاختيار والتدريب في الشركة، يجب ان يكون الهدف إيجاد أسلوب مترابط تقوم من خلاله إدارة المواهب أو إدارة الموارد البشرية بسن التشريعات، والتي لن تكون كافية لوحدها لضمان نجاح مشترك. 
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عملية التغيير التنظيمي
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ويجب على مجلس الجودة ان يكون أول من يعود نفسه على فلسفة الجودة الشاملة. وتتطلب هذه العملية دراسة نظرية واعية والتعلم من خبرة الشركات الأخرى في أي قطاع من النشاطات. 





وبمجرد التوصل الى إجماع على مستوى الإدارة العليا، فان افضل طريقة لاشراك باقي الموظفين هي تفسير المفاهيم الأساسية. ما معنى الجودة، كيفية فهم الجودة الشاملة في الشركة، وما هي سياسة الجودة؟ وبهذه الطريقة يمكن خلق وعي بين الموظفين فيما يتعلق بالفلسفة المتبعة وفوائدها للشركة والموظفين. ان افضل طريقة لتحقيق هذا الهدف والحصول على استجابة افضل هي ان يقوم المدير بتعليم الموظفين مباشرة المبادئ الأساسية للجودة الشاملة في ظروف العمل اليومي وباستخدام لغة البيئة العملية. 





ومن المهم الترويج لفكرة " الإدارة بواسطة مثال "، وهذا يتطلب اقتناع المدير نفسه بما يقوم بتدريسه والتاكد من معرفة جميع الموظفين لهذه المبادئ. 
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الجودة الشاملة 


هيكل الجودة الشاملة، الموارد البشرية 


وتدريب الجودة الشاملة


TOTAL QUALITY: Structure for total quality, resources and quality training 


(الجزء الثاني) 








تقديم 


لقد تعامل الجزء الأول من هذا المقال، والذي تم نشرة في العدد السابق مع فلسفة الجودة الشاملة، والثقافة المشتركة، والجودة الشاملة، الدارة الجودة الشاملة، والتخطيط الاستراتيجي للجودة الشاملة. 


ويلقي الجزء الثاني من هذا المقال الضوء على أفكار أساسية متعلقة بهيكل الجودة الشاملة والموارد البشرية وتدريب الجودة الشاملة.





هيكل الجودة الشاملة








ان إدارة الجودة أسلوب شائع الاستخدام ويعتبر نموذجا لهيكل تنظيمي وظيفي، وتقوم إدارة الجودة بدراسة عملية إدارة الجودة والتوصية بتنفيذ استراتيجية معينة للإدارة ومن ثم توجيه تلك الاستراتيجية. 


وتكمن المشكلة في هذا الحل التقليدي في تخصيص الوظيفة، حيث تنحصر الجودة الشاملة في أيدي مجموعة من المختصين برئاسة مدير الجودة وبالتالي فان الإدارة العليا لم تعد تهتم بأمور الجودة وتقوم بتوزيع مسئولياتها للآخرين (وهذا ليس الحل الأفضل). 





الهيكل المتوازي PARALLEL STRUCTURE 





وهناك إمكانية أخرى وهي إيجاد هيكل متوازي بتشكيل مجلس إدارة يتكون من مديري المستوى الأول وبدعم من إدارة الجودة. ويتم تكملة هذا الهيكل بمجالس الجودة في كل قسم او إدارة بحيث يشتمل كل مجلس على منسق لتطوير الفريق في وحدته. 





وتكمن المشكلة الرئيسة في هذا الحل في إيجاد نظام موازي للهيكل التنظيمي الموجود أصلا مما يعني وجود نظامين معا. ويؤدي ذلك إلى معوقات اكثر من الفوائد كما يؤدي إلى إرسال إشارة خاطئة للمؤسسة، وهي: أن الجودة الشاملة تتطلب هيكلا تنظيميا معقد.





اقتراح افضل








مجلس الجودة QUALITY BOARD


لن يكون هناك ثقافة جودة دون مشاركة الإدارة العليا للمؤسسة. وقد أثبتت جميع الحالات الناجحة في شتى أنحاء العالم ان القيادة هي العنصر الضروري في تحقيق النجاح، بالإضافة إلى الالتزام والمشاركة الفعالة من الإدارة العليا. 


من هنا جاء الاقتراح الخاص بتشكيل مجلس الجودة الذي يتكون  من الإدارة العليا ومدير الشركة ونائب المدير ومديري الأقاليم والمديرين التنفيذيين والموجهين على ان يقوم أحد الموظفين بتولي التنسيق لهذا المجلس، وفي حالة ما إذا كانت الشركة كبيرة جدا فتتولى أمور التنسيق مجموعة صغيره من اتجاهات مختلفة في الشركة. 


أما إذا كان هذا المجلس هو نفسه المجلس التنفيذي للشركة فليس هناك حاجة لإيجاد هيكل موازي، وتعتبر الجودة الشاملة مسؤولية الاستثمار الأولى للإدارة العليا وجزء من عملها اليومي.





مهمة مجلس الجودة هي تأسيس فهم مشترك لمعنى الجودة الشاملة كفلسفة مشتركة وتزويد القيادة للإدارة الاستراتيجية للجودة الشاملة، وتزويد التنظيم الضروري والتخطيط لتقديمها، والالتزام بكافة الموارد الضرورية لهذا الغرض، والتقويم الدائم للعملية ونتائجها واتخاذ الفعل المناسب من خلال الإطار العام للتعليم المستمر.








مسؤوليات مجلس الجودة


- التأقلم على التطبيق الدائم لمفاهيم ومهارات وأدوات الجودة الشاملة. 


- تعريف رؤيا الشركة. 


- صياغة مهمة الشركة. 


- تصميم سياسة الجودة الشاملة. 


- نشر وتطوير وتقويم التقدم الحاصل ارتباطا مع المهمة والرؤيا وسياسة الجودة الشاملة. 


- فهم فلسفة الجودة الشاملة والالتزام بها. 


- تزويد القيادة لتقديم وتجميع خطة استراتيجية للجودة الشاملة. 


- فهم التغيرات المطلوبة في الثقافة المشتركة لتقديم الدعم للجودة الشاملة. 


- فهم نوعيات القيادة والمسؤولية التي يتطلبها مجلس الجودة لاحداث التغيير في الثقافة المشتركة.


- تعريف التغيرات المطلوبة في طريقة عمل مجلس الإدارة كفريق لدعم مفهوم الجودة الشاملة واعطاء مثال على السلوك المطلوب. 


- افتراض مسؤولية عملية إدارة الجودة الشاملة . 


- تعريف برنامج تعليمي وتدريبي دائم للجودة الشاملة لضمان بيئة تعليمية مستمرة. 


- متابعة عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتوصيل النتائج في الوقت المناسب. 


- المصادقة على مشاريع تحسين الجودة الاستراتيجية (التي تتضمن فعاليات مشتركة بين الدوائر) وتعيين المدير المسؤول وتحديد رئيس وأعضاء مجموعة عمل المشروع.


- الدراسة والتشاور مع المؤسسة لتعريف نظام لمعرفة الجهود المبذولة والنتائج التي أحرزت في تطبيق فلسفة الجودة الشاملة. 


- تزويد هذه العملية بما تحتاجه من موارد بشرية ومالية ومواد داخليا وخارجيا. 


- تقويم عملية إدارة الجودة الشاملة بشكل مستمر، وقياس النتائج التي أحرزت في تحسين الجودة داخليا وخارجيا.





ويعتبر هذا الوضع الوظيفي النموذجي. ويجب بذل الجهود لاختيار مرشحين على مستوى عالي داخل المؤسسة لديهم القدرة للعمل كفريق، ويكون لديهم إطلاع وإلمام بالثقافة المشتركة وشغلوا مناصب مدراء ناجحين. 


وبشكل عام فان الأفراد الذين لم يتم تدريبهم على الجودة الشاملة لن يكونوا قادرين على أداء مهماتهم. ولهذا السبب يمكن الاستعانة بخبير من خارج المؤسسة في المراحل المبكرة للعمل جنبا إلى جنب مع المنسق.





تنسيق الجودة الشاملة 


ويمثل منسق الجودة الدعم الإداري في إدارة عملية الجودة الشاملة داخل المؤسسة. ويعتبر المنسق جزء من مجلس الجودة ويأتي في الهرم التنظيمي تحت المدير مباشرة.





التنظيم للجودة الشاملة


ولم يوضع هذا الهيكل التنظيمي لاستبدال الهيكل التنظيمي الموجود حاليا، ولكنه يعني تدريب داخل الدوائر وتدريب مشترك بين الدوائر لتحسين أداء الأفراد في عملهم اليومي. 


						





               العمليات 	   


              الوظيفية.	


			          الجودة الفردية


   فرق ضمن 			في العمل اليومي.


   الدوائر.





		


		العمليات التنظيمية.


	 فرق العمل المشتركة بين الدوائر.





ترتبط أهداف التحسين الاستراتيجي مع عدد محدود من المشاكل الحيوية التي تحاول المؤسسة حلها لتصبح ناجحة. ومن الطبيعي ان تشمل هذه المشاكل العمليات متعددة الوظائف ومتعددة الاتجاهات. وبالتالي فهي تتضمن دوائر مختلفة وليست ذات طابع وظيفي فقط. حيث يتم تحقيق التحسينات بواسطة فريق عمل يتالف من دوائر مختلفة ويعتبر التنظيم الأفقي بواسطة العمليات، والذي يرجع اليه في عدد من المناسبات، المفتاح الأساسي.





مجلس الجودة





فرق تحسين الجودة 


ويعتبر العمل الجماعي ميزة أساسية لشركة ذات ثقافة جودة شاملة، حيث تعتبر فرق تحسين الجودة ذات أهمية أساسية في العمل اليومي. 


وقد تم التعرض في مقالات سابقة لمفاهيم مثل متعددة الاتجاهات، متعددة الوظائف، ومجموعة ذاتية الإدارة كوسائل لبث النشاط في الإدارة المشتركة وتحسين الكفاءة والإنتاجية. (راجع المقالات بعنوان " تفعيل الإدارة المشتركة "، " فرق المشاريع او الفرق الدائمة "، والتي نشرت في إصدارات سابقة من دورية تطوير الموارد البشرية. 


ويعتبر مجلس الجودة بحد ذاته فريق تحسين. وتعتبر الفرق المشتركة بين الدوائر للتحسين نتيجة لخطة التحسين الاستراتيجي. ويقوم مجلس الجودة بتحديد مسئوليات كل مشروع، واختيار قائد الفريق، وأعضاء الفريق أيضا طبقا لهدف المشروع. ويعتبر المدير الأقدم في مجلس الجودة مسؤولا عن متابعة عمل المجموعة وأعضاءها: ويعتبر المدير الأقدم وقائد الفريق وأعضاء الفريق مسؤولين عن تطوير المشروع.





والشكل التالي، الذي سبق نشره عدة مرات، يوضح الهيكل التنظيمي والفرق المشتركة بين الدوائر، و / أو مجموعات تحسين الجودة. 





   المجموعات الوظيفية























   المجموعات المشتركة


   بين الفرق





وتستعمل المجموعة الوظيفية الموارد المتاحة داخل الدائرة. 


اما الفرق المشتركة بين الدوائر فتستعمل الموارد التي تخص دوائر أخرى (لخلق  الهيكل المعتمد على المصنوعات والذي تم ذكره سابقا).





دائرة B











دائرة C





دائرة D

















الفرد
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وعلى الفرد الذي لم يتم تعيينه في أي فريق (كما في الجدول، جزء من الدائرة D) ان يتأكد من تجسيد عمله لمبادئ الجودة الشاملة من وجهة نظر تحسين أداءه (مع مؤشرات قابله للقياس والملاحظة). 








الموارد البشرية والتعليم للجودة 











لقد صممت الجودة الشاملة من اجل الناس وقد وضعت بواسطتهم ايضا، ويعتبر الإنسان هو المحور الأساسي للنظام الفلسفي المميز للجودة الشاملة.








تؤدي فلسفة الجودة الشاملة إلى أحداث تغيير دائم للفرد كونه مركز اهتمام المؤسسة ككل، بغض النظر عن كونه زبون، أو مدير، أو رئيس، أو مشرف، أو عامل. حيث تقوم بتعديل العلاقة التقليدية بين الشركة والبيئة والهيكل العضوي الداخلي العام. وتقوم بتغيير العلاقـــــة بيــــــن المستــــــخدم والموظف، المدير والكادر الوظيفي، الموظفين والزبائن.





وتعتبر الجودة الشاملة عملية مكثفة تحتاج لجهد جميع أفراد المؤسسة. ويجب تعاون جميع الأفراد معا لتطوير الطاقات الكامنه لدى الأفراد.





من هنا جاءت أهمية نوعية الموارد البشرية التي يتم توظيفها لدى المؤسسة. ولذلك يهتم قادة الشركة أصحاب الرؤيا بان تقوم شركتهم باختيار دقيق لموظفيها على جميع المستويات. ويعتبر التوظيف جزء وحلقة من عملية الجودة الشاملة. 








ومن المهم إعطاء الأفراد الاستقلالية والمسؤولية والسماح لهم بالتصرف كبالغين ومحترفين وإعطاءهم المساعدة والتوجيه عند الحاجة لذلك. وهذه هي الخصائص الضرورية لادارة الجودة الشاملة .








وتكمن المشكلة الحقيقية في اتخاذ القرار حول الإدارة التي سوف تحل محل نظام الإدارة القديم، الذي يفصل بين التخطيط والتنفيذ، على افتراض ان المشرفين والموظفين في المستويات الأدنى لم يحصلوا على مستوى التعليم المطلوب للمساهمة بفعالية في العمل. 





فإذا ما قبلنا الفكرة القائلة ان افضل إرضاء للشخص في العمل هو العمل نفسه، فمن الواضح ان على الإدارة تزويد موظفيها بالوسائل لتطوير إمكانياتهم البشرية في العمل، فرديا او جماعيا لمصلحتهم الذاتية ومصلحة المؤسسة. 





ويجب إزاحة مسؤولية التخطيط والتنفيذ للعمل إلى المستويات الأدنى، واعطاء الموظفين السلطة لتمكينهم من المخاطرة وتنفيذ أعمالهم مع شعورهم انهم أصحاب السلطة الحقيقية، والموافقة بين أهدافهم الخاصة واهداف الشركة والحاجة لارضاء الزبائن وبالتالي إيجاد تركيز مترابط للإدارة.
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يؤدي نقص التركيز المتكامل من الأعلى إلى الأسفل في المؤسسة أحيانا إلى فشل على مستوى كبير. وفي معظم الحالات، كانت الإدارة العليا تهتم بمشاركة الموظفين والعمال على المستوى الأدنى، وتلقى المسؤولية على عاتق الوحدة الوظيفية التي قامت بتصميم وتنفيذ وتقويم البرنامج. 


كذلك لم يكن هناك إشراك للإدارة الوظيفية في العملية، على الرغم من الحاجة لدعمهم، وقد أدى ذلك إلى عدم الثقة بين مدراء الوظائف الغيورين على سلطتهم. ولم يتم أخبار هؤلاء ان الحلقات او المجموعات ليست موجودة كبديل لهم، وان دورهم قد تغير. وهذا الوضع يؤدي إلى تآكل العلاقات البشرية بين الموظفين.





ونتيجة لذلك فقد حدثت ثورة حقيقية في أسلوب إدارة الموارد البشرية على مستوى القاعدة، آخذين بعين الاعتبار طاقاتهم البشرية للخلق والابتكار والتحسين والتفكير وتحويل أعمالهم بحيث يتم تقديرها. لقد بدأ الناس يفكرون أكثر بالفرد واقل بالقوى البشرية، وبدأت العلاقات بين الإدارة والعمال تتغير. 


وقد بدأت عملية إعادة تقييم وتعديل للأساليب التقليدية المستخدمة في إدارة الأفراد، وبدأ إدخال خصائص جديدة وهناك مثالين نموذجيين على ذلك هما تقويم الأداء ونظام التقدير. 








تقويم الاداء 


والهدف هو التغيير مع السماح للموظف لتطوير قدراته بحيث يكون المدير مستشار ومدرب.  وقد تم تعديل خصائص هذا النظام كما يلي: 





1-	يقوم الزبون بتعريف الأهداف. (للشركة، للدوائر، 	للأفراد) أي ان الأهداف يجب ان تتعرف حسب متطلبات 	وتوقعات الزبائن داخل وخارج المؤسسة. وبهذه الطريقة 	يتم تحديد أولويات الأفراد والدوائر، والأهداف، والوسائل 	والمؤشرات التي تدعم الشركة وزبائنها الخارجيين. 


 2-	تغطية النتائج والعمليات. حيث لم تعد النتائج هي 	عوامل التقويم الوحيدة، بل نأخذ بعين الاعتبار العمليات 	المستخدمة لتحقيقها. وهذا يجعل من الممكن معرفة ان 	النتائج تقع خارج نطاق سيطرة الأفراد، والدائرة	والمؤسسة بشكل عام. 


3- 	خلق التوقعات حول الجوانب المهمة للعمل. ويجب على 	كل فرد معرفة مهمة دائرته وكيف تقوم بدعم مهمة 	ورؤيا وسياسة الجودة للشركة، وما هي المساهمة 	المتوقعة للإدارة والأفراد.  
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4-	المدير يصبح معلما، ويكون دور المدير في تقويم الاداء 	هو وضع معرفته وخبرته ومهارته في خدمة موظفيه، 	واعطاءهم الدعم والتوجيه والنصح والتغذية العكسية التي 	يحتاجونها لنجاحهم في أعمالهم، ومساعدتهم في تحقيق 	أهدافهم الشخصية والأهداف المشتركة، ولا يقتصر دوره 	على التقويم، والذي يعتبر دورا سهلا وسطحيا.   


5-	إدارة الأنظمة والعمليات. ويشكل الأفراد جزءا من النظام 	او العملية ويتحدد ادائهم اساسا حسب النظام. فإذا استطاع 	المدير ان يميز العوامل الخاصة المتضمنة في النظام، فانه 	سوف يتخذ قرارات اكثر فعالية. 


6-	الزبون افضل من يقوم بالتقويم. فإذا تضمن النظام صوت 	الزبائن، فان ذلك سوف يؤدي إلى إزالة عامل مهم في 	تقويم الاداء. ان الزبون هو الشخص الوحيد القادر على 	تعريف الجودة التي حصل عليها، والى أي مدى يمكن 	إدخال تحسينات بواسطة المزود. 


7-	خلق نظام غير رسمي. ويمكن إزالة الطقوس والشكليات 	التي ترافق تقويم الاداء السنوي واستبدالها بنظام مساعدة 	غير رسمي بالإيعاز من المدير لمرءوسيه لتحسين أدائهم. 


8-	إزالة الربط مع زيادة الرواتب. ويجب آن يصبح النظام 	موجها للأداء وليس له علاقة بزيادة الراتب الممنوحة 	للموظفين. ويجب ربط هذه الزيادة بالنتائج التي تحققها 	الشركة، مع الهدف المطلق بتلبية متطلبات الزبائن. 
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نظام الحوافز 


وينظر إلى نظام الحوافز بطريقة مختلفة في فلسفة الجودة الشاملة. ومثل هذا النظام يجب ان يعكس التغيير الحاصل في عقلية الإدارة. ولذلك يجب ان تتوفر في نظام الحوافز الخصائص التالية: 


* رواتب منصفة: بحيث يشعر الموظفون، بغض النظر عن حجم الشركة، بان رواتبهم منصفة. كذلك معرفة نتائج الدراسات التي تنفذها الشركة لدراسة مقارنة الرواتب داخليا وخارجيا.


*  زيادة جودة سنوية: إعطاء زيادة سنوية متساوية لجميع الموظفين وذلك اعتمادا على النتائج السنوية للشركة، وتسمى هذه الزيادة، زيادة الجودة. وتؤخذ النتائج لتعكس رضى الزبائن الخارجيين. 


*  الاستعمال المكثف للحوافز غير المالية: والهدف هو التعرف على جدارة الأفراد والمجموعات ذوي السجل المميز في تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في أعمالهم. (رسائل شكر، شهادات، إجازات، رحلات داخل البلد وخارجه، حضور ندوات ومؤتمرات، إعلانات في وسائل الأعلام). 


*  تعزيز الانسجام: يجب على نظام الحوافز ان يعزز تطوير روح الفريق وجو العمل المنسجم. فالشركة هي عمل جماعي وتحتاج إلى عمل الفريق.   








متابعة نظام الحوافز 


* الترقية من خلال تطبيق الجودة الشاملة: تعتبر الترقية أحد اهم الحوافز في الشركة. ويجب على الشركة ترقية الأفراد الذين يقدمون مشاركة مميزة في تطبيق سياسة الجودة الشاملة.  


* الاحتفال بالجودة: الاحتفال بالأحداث التي تجسد ثقافة الجودة الشاملة، (مثال على ذلك، اجتماع لعدة دقائق يعلن من خلاله المدير عن تقدير الزبائن لعمل الشركة). فمن المهم إرسال رسالة واضحة للموظفين والتعريف بمساهمتهم. 


* استشارة الموظفين: فلدى الموظفين الكثير ليقولوه فيما يتعلق بنظام الحوافز والمكافآت والمكونات لهذا النظام . ويمكن لملاحظاتهم ان تحسن تصميم النظام وانتاج شيء ذو قيمة بالنسبة للموظفين.





دور إدارة الموارد البشرية 





تقوم فلسفة الجودة الشاملة بتعديل الدور الذي تؤديه دائرة شؤون الموظفين، وخاصة في مجال الاتصالات في الدول المتقدمة. وعادة ما تنسى هذه الدائرة دورها لمساعدة الموظفين في الدوائر الأخرى وحل مشاكلهم، وليس العكس. ففي معظم إدارات الاتصالات تعمل معظم الدوائر الأخرى لتحقيق متطلبات دائرة شؤون الموظفين. وهذا خطأ فادح يجب تصحيحه، اذا أردنا تنفيذ فلسفة الجودة الشاملة في الشركة. 





ويجب على إدارة الموارد البشرية ان تسأل عن ماهية وسبب وجودها، أي يجب ان تفكر جديا في مهمتها. وتعتبر انجح إدارات الموارد البشرية التي تكرس جهودها للجودة الشاملة هي تلك الوحدات الصغيرة التي تتألف من إفراد ذوي خلفيات مختلفة ولكنها متكاملة وتكون مهمتها الأساسية تدريب الطاقم الإداري للتأكد من قيام المدراء بتحمل مسؤولياتهم، بتحويل موظفيهم نحو العمل الجماعي والتركيز على تلبية رغبات الزبائن داخليا وخارجيا. (البعد الإنساني في الخطة الاستراتيجية).





تعليم الجودة الشاملة 








تشير التحقيقات في أسباب فشل بعض برامج الجودة الشاملة إلى ان السبب الرئيسي في ذلك هو عدم رغبة الإدارة في توفير الموارد اللازمة لتزويد الموظفين بتعليم اكثر وافضل.





ويلعب تعليم الجودة الشاملة دورا بارزا في بناء ثقافة جودة شاملة داخل المؤسسة. ويعتبر من اكثر الطرق فعالية ومصداقية في تحويل سلوك الموظفين. ان تحديد الاتجاه الذي يجب على المؤسسة ان تسلكه جنبا إلى جنب مع الهدف المعلن لجعل الجودة الشاملة هي الفلسفة المشتركة، ويعتبر بحد ذاته عمل شاق، ولكن لاكمال ذلك يجب دعمها بعملية دائمة للتعليم والتدريب في الجودة الشاملة.
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إدخال





تعليم





القرار





تعليم





إدخال





القرار








يتضمن تعليم الجودة الشاملة تعليم الفلسفة، وتحديد الأهداف، ومناقشة القيم الأساسية، وتحديد ما يجب تحقيقه، وكيف سيتم إدخال التغييرات فعليا إلى المؤسسة، وما هو دور كل فرد في عملية التغيير. ويتضمن شرح الأسباب الموجبة للتغيير، والخلفية المتطورة وبرامج الأحداث التي تبعث ذلك. ويعني أيضا التركيز على فوائد الجودة الشاملة للموظفين والشركة. واخيرا فهو يتضمن تعليم كل شيء عن الأسلوب المختلف في الإدارة التنظيمية. 





ويهتم التدريب بتمكين الموظفين بالتعلم عن المنهجية والأساليب لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة في عملهم اليومي وفي علاقاتهم مع الزبائن داخليا وخارجيا. ويعني أيضا تعليم الموظفين كيفية تطوير مهاراتهم لتأدية أعمالهم بكفاءة أكبر. 





ويجب ان تتضمن عملية تعليم الجودة الشاملة العاملين المذكورين أعلاه.





كيف ننفذ عملية تعليم الجودة الشاملة ؟ 
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يجب على الكادر الوظيفي المسؤول عن تنسيق الجودة وموظفي دائرة التدريب، وبالتعاون مع خبراء من خارج المؤسسة، اذا لزم الامر، تصميم عملية تعليم الجودة لتغطية كامل المؤسسة، ويجب على الادارة ضمان الموارد الضرورية لذلك. على ان تكون كل عملية محددة ومنسجمة مع خصائص المؤسسة. وان تتضمن العملية الأفكار التالية:


 


تصميم محدد: انسجام العملية مع الثقافة المشتركة والبيئة. 


التكامل: العملية جزء متكامل من نظام الثقافة المشتركة 


تغطية شاملة: يجب ان تكون متطلبا للحصول على موقع. 


اتحاد المصادر والطرق: استغلال المصادر الداخلية والخارجية (خبراء ومستشارين). استغلال الطرق المختلفة، مثل: البرامج، الندوات، المرئيات، التكنولوجيا المعتمدة على الحاسوب، زيارات لمؤسسات أخرى، مؤتمرات. 








استثمار راس المال البشري 





وتتطلب الجودة الشاملة الاستثمار في التعليم. لقد أثبتت التجربة ان الجودة الشاملة لا يمكن خلقها تلقائيا. وتحتاج الإدارة  العليا لدعم تعليمي منتظم لقيادة العملية، وان يكون المدراء مدربين وموجهين، وان يركز الموظفون على عمل الأشياء الصحيحة في أعمالهم. 











